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1BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Dewasa  ini  semakin disadari bahwa  dengan semakin
bertambahnya  persaingan  antar  perusahaan  yang  satu dengan yang
lainnya, baik perusahaan yang bergerak dalam produk dan jasa. Maka
semakin  disadari  pula bahwa pelayanan merupakan salah  satu  cara  atau
jurus  yang  ampuh, agar  dapat  menarik minat  dari  konsumen  dalam
keputusan  pembelian sehingga tujuan dari perusahaan dapat  tercapai.
Pelayanan bagi sebuah  perusahaan yang mempunyai nilai tersendiri bagi
konsumen.
Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang terjadi d interaksi
langsung antara seseorang  dengan orang lain, dalam Kamus Besar Bahasa
Indonesia dijelaskan pelayanan sebagai usaha  melayani kebutuhan orang
lain.  Seiring dengan  perkembangan  dunia usaha  yang membawa
dampak positif  terhadap  pertumbuhan perdagangan termasuk  yang
bergerak dibidang jasa  khususnya jasa simpan pinjam  koperasi maupun
jasa-jasa  lainnya.
Untuk menciptakan pelayanan yang baik  dan bermutu, sebuah
perusahaan atau  lembaga  harus menawarkan pelayanan  yang mampu
diterima  atau dirasakan nasabah  sesuai dengan atau melebihi apa yang
diharapkan pelanggan. Semakin tinggi  pelayanan  yang dirasakan
nasabah, tentu akan semakin puas.
2Jasa  pelayanan  yang  diberikan suatu  perusahaan  atau  lembaga
berpengaruh terhadap  kepuasaan  nasabah. Dimana nasabah umumnya
mengharapkan produk  berupa barang  atau jasa  yang dikonsumsi  dapat diterima
dan dinikmatinya dengan  pelayanan yang baik  atau memuaskan. Oleh  karena
itu,  suatu  lembaga  jasa pelayanan diharapkan dapat  meningkatkan  kinerjanya,
dimulai dengan  mengetahui  sejauh mana tingkat  kepuasaan  yang  diperoleh
nasabah.
Koperasi yang merupakan suatu bentuk usaha bersama yang memiliki,
tujuan umum yaitu, memperbaiki kehidupan para anggotanya. Koperasi berasal
dari kata corporation (bahasa inggris), yang berarti kerja sama. Sedangkan
menurut istilah, yang dimaksud dengan koperasi adalah suatu perkumpulan yang
dibentuk oleh para anggota peserta yang berfungsi untuk memenuhi kebutuhan
para anggotanya dengan harga yang relative rendah dan bertujuan memajukan
taraf hidup bersama1.
Prof. RS.soeriatmaja, dalam kuliahnya pada Fakultas Ekonomi universitas
Indonesia memberikan definisi koperasi adalah suatu perkumpulan dari orang-
orang yang atas dasar persamaan derajat sebagai manusia dengan tidak
memandang agama dan politik secara sukarela masuk untuk sekedar memenuhi
kebutuhan bersama yang bersifat kebendaan atas tanggungan bersama2.
1Hendi  Suhendi, Fiqh  Muamlalah, ( Jakarta : PT. Raja  Grafindo Persada,  2002), h. 289
2Hendrojogi, Koperasi: Asas-asas Teori dan Praktik, (Jakarta: PT. Raja Grafindo
Persada, 2004), h.21
3Lebih lanjut, dikemukakan bahwa menurut Undang-Undang koperasi
Nomor 12 pada tahun 1967 “Koperasi Indonesia adalah organisasi ekonomi rakyat
yang berwatak sosial, beranggotakan orang-orang atau badan hukum koperasi
yang merupakan tata susunan ekonomi sebagai usaha bersama berdsarkan atas
azas kekeluargaan3.
Berdasarkan Undang-Undang No. 25 tahun 1992 tentang perkoperasian
diberikan pengertian sebagai berikut, bahwa koperasi adalah badan usaha yang
beranggotakan orang-orang atau badan hukum koperasi dengan melandaskan
kegiatannya berdasarkan prinsip koperasi sekaligus sebagai gerakan ekonomi
rakyat yang berdasarkan atas dasar azas kekeluargaan4.
Unit  Simpan  Pinjam Koptankar  Sumber  Rezeki merupakan suatu
lembaga  yang  bergerak dalam bidang  keuangan  yang sekaligus sebagai
penunjang  secara langsung  usaha inti  Koptankar  Sumber  Rezeki.  Yang
bertujuan  memberikan pelayanan kepada  masyarakat sekitar  koperasi  bak
anggota  dan  bukan anggota, berupa  jasa pelayanan Unit  Simpan Pinjam. Salah
satu  faktor  yang  terpenting  dari usaha koperasi karena berhubungan  langsung
dengan kepuasaan jasa.
Sementara puas atau tidaknya anggota  tentu  sangat berpengaruh pada
jumlah  Sisa  Hasil Usaha  yang  akan  diterima koperasi  tersebut. Untuk
membuat anggotanya puas, banyak koperasi  yang  berusaha  untuk meningkatkan
fasilitas  yang  mereka miliki bahkan ada  yang  menambah  fasilitas baru.
3Abdul Bashit, Islam dan Manajemen Koperasi,(Malang: UIN-Malang Press, 2008), h.46
4Sonny Sumarsono, Manajemen Koperasi, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2003),h. 1
4Pada dasarnya, setiap manusia berkeinginan dan selalu berupaya untuk
meciptakan kondisi yang lebih baik bagi kehidupannya5.
Dapat  dipahami bahwa  peran  pelayanan yang baik merupakan hal yang
sangat  diperlukan atau  sangat  berpengaruh  kepada  kepuasaan nasabah, tanpa
adanya  sebuah pelayanan yang  benar  produk atau jasa  akan kurang  diminati
oleh  konsumen. Unit  Simpan Pinjam Koptankar  Sumber  Rezeki, merupakan
salah  satu dari sekian USP  dan KSP  yang  memberikann  jasa  simpanan
maupun jasa pinjaman.  Dan merupakan salah  satu  unit  yang  dimiliki  oleh
Koptankar  Sumber  Rezeki yang bergerak dalam bidang jasa  yaitu simpan
pinjam.
Melihat  perkembangan dan pertumbuhan Unit  Simpan Pinjam tersebut,
bisa  dikatakan masih  banyak kekurangan baik dari  segi  manajemen dan
pegawai  sendiri. Tidak  sedikit  para  nasabah  yang mengeluhkan masalah
pelayanan  yang diberikan oleh pihak Unit  Simpan Pinjam baik yang di ukur  dari
keberhasilannya maupun  dalam menyajikan pelayanan  yang bermutu  kepada
masyarakat  baik anggota  maupun non anggota. Semakin baik pelayanannya,
semakin tinggi penghargaan  yang diberikan nasabah  kepada  Unit  Simpan
Pinjam.
Sebagai  lembaga  yang bergerak dibidang jasa  dan berorientasi  pada
konsumen, maka Unit  Simpan Pinjam  Koptankar  Sumber Rezeki dituntut untuk
memajukan pelayanan dengan terus  melakukan perbaikan kinerjanya. Upaya
5Apridar,Teori Ekonomi Sejarah Dan Perkembangannya,(Yogyakarta:Graha
Ilmu,2010),Cet.ke-1,h,1
5perbaikan atau  penyempurnaan  terhadap faktor-faktor  layanan akan dapat
membantu  memberikan kepuasaan  dan  nilai tambah  serta  membawa  citra  baik
bagi Unit  Simpan Pinjam. Jika ditinjau dari sisi  pelanggan, diakui  bahwa latar
belakang  konsumen yang berbeda  baik dari segi  pendapatan ( ekonomi),
pendidikan, sosial, dll. Dapat  membentuk persepsi dan harapan terhadap jasa
Unit Simpan Pinjam  Koptankar  Sumber  Rezeki.
Oleh  karena  itu  aspek persepsi dan  harapan pelanggan harus dapat
ditangkap secara cermat oleh pihak Unit  Simpan Pinjam, agar dapat
menampilkan kinerja sebagai salah  satu  upaya  memberikan jasa pelayanan yang
seseuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Berdasarkan dari penjelasan
diatas, maka penulis tertarik  untuk mengadakan penelitian yang  lebih lanjut lagi
mengenai masalah  pelayanan yang diberikan oleh pihak Unit  Simpan Pinjam
Koptankar Sumber Rezeki, maka penulis tertarik mengadakan penelitian yang
berjudul “PELAYANAN KOPERASI TERHADAP KEPUASAAN
NASABAH UNIT SIMPAN PINJAM PADA KOPTANKAR SUMBER
REZEKI DESA BINA BARU KECAMATAN KAMPAR KIRI TENGAH
KABUPATEN KAMPAR PROPINSI RIAU“.
6B. Batasan Masalah
Agar peneliti lebih terarah dan sampai kepada maksud dan tujuan
yang diinginkan,penulis terlebih dahulu membatasi permasalahan yang
akan diteliti,yaitu:”PelayananTerhadap Kepuasaan Nasabah Unit Simpan
Pinjam Pada Koptankar Sumber Rezeki Desa Bina Baru Kecamatan
Kampar Kiri Tengah Kabupaten Kampar Propinsi Riau”
C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang diperoleh  diatas, maka penulis
merumuskan permasalahan dalam penelitian sebagai  berikut :
a. Apa saja bentuk Pelayanan Koperasi Terhadap Kepuasaan Nasabah
Unit Simpan Pinjam oleh Koptankar Sumber Rejeki
b. Bagaimana respon nasabah terhadap pelayanan yang diberikan oleh
Koptankar Sumber Rezeki
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
a. Untuk mengetahui bentuk Pelayanan Koperasi untuk meningkatkan
Kepuasaan Nasabah Unit Simpan Pinjam oleh Koptankar Sumber
Rejeki
b. Untuk mengetahui respon nasabah  terhadap pelayanan yang diberikan
oleh  Koptankar  Sumber  Rezeki
2. Manfaat penelitian
Adapun manfaat penelitian adalah sebagai berikut :
7a. Sebagai bahan kajian, rujukan untuk menambah  Ilmu pengetahuan
dibidang Lembaga Keuangan.
b. Bagi penulis untuk menambah wawasan tentang Pelayanan
Koperasi Terhadap Kepuasaan Nasabah Unit Simpan Pinjam pada
Koptankar Sumber Rezeki Desa Bina Baru Kecamatan Kampar
Kiri Tengah Kabupaten Kampar Propinsi Riau.
c. Salah satu syarat menyelesaikan pendidikan pada program DIII
Perbankan Syariah Fakultas Syariah dan Ilmu Hukum Universitas
Islam Sultan Syarif Kasim Riau.
E. Metode Penelitian
1. Lokasi penelitian
Penelitian dilakukan di Koptankar Sumber Rejeki Desa
Bina Baru Kecamatan Kampar Kiri Tengah Kabupaten Kampar
Propinsi Riau
2. Subjek dan obyek penelitian
Yang menjadi subjek penelitian  ini adalah, Nasabah
Koptankar  Sumber  Rezeki Kampar dan Karyawan dan Ketua.
Sedangkan yang menjadi objek penelitian adalah Pelayanan
Koperasi Terhadap Kepuasaan Nasabah Unit Simpan Pinjam
Pada Koptankar Sumber Rezeki Desa Bina Baru Kecamatan
Kampar Kiri Tengah Kabupaten Kampar Propinsi Riau .
83. Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah Ketua, Nasabah, dan
karyawan Koptankar Sumber Rejeki Kampar yang berjumlah
402 orang. Menurut Suharsimi Arikunto, apabila subjeknya
kurang dari 100 lebih baik diambil semua sehingga
penelitiannya merupakan penelitian populasi. Tetapi jika jumlah
subjeknya lebih besar, dapat diambil antara 10-15% atau 20-
25% atau lebih. Karena populasinya yang terlalu banyak,
peneliti mengambil sampel dari populasi tersebut 10% dari
populasi, maka sampel yang diambil sebanyak 40.2 yang
dibulatkan menjadi 40 sampel  termasuk ketua nasabah dan
karyawan. Adapun metode yang digunakan dalam pengambilan
sampel adalah purposive sampling, yaitu pengambilan sampel
dengan berdasarkan pertimbangan peneliti yang dianggap
representatif dan dipilih secara cermat dengan mengambil orang
atau objek penelitian yang selektif serta mempunyai ciri-ciri
yang spesifik.
4. Sumber Data
a. Data primer yaitu data yang di peroleh atau dikumpulkan
langsung dari responden dilapangan.
b. Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari atau
dikumpulkan dari sumber-sumber yang telah ada berupalaporan-
9laporan arsip atau dokumen-dokumen yang berkenaan
denganKoptankar Sumber Rejeki Kampar
5. Metode Pengumpulan Data
a. Wawancara
Yaitu teknik pengumpulan data  yang  dengan cara
menggali dan menemukan secara langsung  untuk
memperoleh keterangan penjelasan  yang diperlukan dengan
mengemukakan sejumlah pertanyaan kepada  responden.
b. Angket
Daftar pertanyaan atau isian yang berhubungan dengan data
yang di butuhkan untuk dijawab atau diisi responden.
c. Dokumentasi
Arsip atau dokumen-dokumen yang berkenaan dengan
Koperasi dan NasabahKoptankar Sumber Rezky Kampar.
d. Library research (Studi Kepustakaan)
Yaitu penelitian dengan membaca beberapa buku referensi
yang ada diperpustakaan sebagai penunjang dalam
penelitian.
6. Analisis Data
Analisis data yang dipergunakan dalam penelitian ini
adalah Deskriptif kualitatif, yaitu suatu cara penulisan dan
pengumpulan, mengklasifikasikan serta menganalisa data
sedemikian rupa yang berhubungan dengan teori yang berkaitan
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dengan masalah yang dibahas untuk mengambil suatu
kesimpulan.
7. Metode Penulisan
a. Metode Deduktif
Metode deduktif adalah data-data yang berhubungan dengan
masalah yang diteliti dengan menggunakan kaedah-kaedah
umum, kemudian dianalisis dan diambil kesimpulan secara
khusus.
b. Metode induktif
Metode induktif adalah dengan mengemukakan data-data yang
berhubungan dengan masalah yang diteliti dengan
menggunakankaedah-kaedah khusus, kemudian dianalisis dan
diambil kesimpulan secara umum.
c. Metode Deskriptif
Metode deskriptif adalah suatu uraian penulisan yang
menggambarkan secara utuh dan apa adanya tanpa mengurangi dan
menambah sedikitpun sesuai dengan keadaan, kemudian dianalisis
dan ditarik kesimpulan.
B. Sistematika Penulisan
Untuk mempermudah penulis dalam  menyusun serta
mempermudah pembaca dalam memahami dan mengerti isi dari
laporan ini. Secara keseluruhan, penulisan penelitian ini terdiri dari
5 bab yang secara garis besar bab-per bab diuraikan sebagai berikut:
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BAB I PENDAHULUAN
Pada bab ini akan dikemukakan latar belakang masalah, batasan  masalah,
rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, metode penelitian dan
sistematika penulisan. Dalam bab ini secara umum dibicarakan tentang
Pelayanan Koperasi Terhadap KepuasaanNasabah pada unit simpan pinjam
Koptankar Sumber Rejeki Desa Bina Baru Kecamatan Kampar Kiri Tengah
Kabupaten Kampar Propinsi Riau dibicarakan pada Bab II.
BAB II GAMBARAN UMUM KOPTANKAR SUMBER REZEKI
KAMPAR“.
Pada bab ini diuraikan tentang gambaran umum yang berkaitan dengan
Sejarah Singkat Koptankar Sumber Rezeki,Lokasikoptankar,Bentuk badan
hukum Koptankar Sumber rezeki,Struktur Organisasi Koptankar Sumber
Rezeki, serta Ruang lingkup usaha Sumber Rezeki Kampar  tentang
Pelayanan Terhadap Kepuasaan NasabahKoptankaryang secara umumnya
akan di bicarakan pada Bab III.
BAB III PELAYANAN KEPUASAAN NASABAH
Pada bab ini di kemukakan beberapa teori tentang Pelayanan Kepuasaan
Nasabah yaitu : Pengertian Pemasaran, Pengertian Pelayanan, Pengertian
Koperasi, Pengertian Kepuasaan Nasabah, Pengukuran Kepuasaan
Konsumen Nasabah, ,Strategi Dalam Meningkatkan Pelayanan  dan
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Kepuasaan Serta Hubungan  Kualitas Layanan Dengan Kepuasaan
Nasabah.
BAB IV PELAYANAN KOPERASI TERHADAP
KEPUASAANNASABAH  UNIT SIMPAN PINJAM PADA
KOPTANKAR SUMBER REZEKI KAMPAR
Dalam bab ini peneliti akan membahas tentang Apa saja bentuk Pelayanan
Koperasi Terhadap Kepuasaan Nasabah Unit Simpan Pinjam oleh
Koptankar Sumber Rejeki dan Bagaimana respon nasabah terhadap
pelayanan yang diberikan oleh Koptankar Sumber Rezeki Pelayanan
BAB V PENUTUP
Pada bab terakhir ini, terdiri dari kesimpulan dan saran yang disimpulkan
dari pembahasan.
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